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I. INTRODUCCIÓN 
 
El Proyecto Sierra Gorda es un proyecto Minero que explotará un 
yacimiento de Cobre ubicado al sur de Calama en la localidad de Sierra 
Gorda. Desde este yacimiento se explotarán Cobre, Molibdeno y Oro. El 
proyecto es una unión de distintos capitales: Sumitomo (Japón), KGHM 
(Polonia) y QuadraFNX (Canadá). Esta unión de empresas en el 
desarrollo de este proyecto (Nombrada KGHM-I), hace necesario poder 
contar con un sistema de control contable para poder registrar y 
gestionar los pagos a los proveedores, cumplir con las normativas 
vigentes, brindar indicadores de gestión contable, etc. 
 
Dentro de este alcance, la compañía cuenta a nivel corporativo 
con el ERP JDEdwards  (perteneciente a la familia ORACLE Enterprise 
ONE) como herramienta contable para la totalidad de sus proyectos a 
nivel mundial. En la actualidad JDEdwards se encuentra implementado 
en el Proyecto Sierra Gorda, y es con esta herramienta con la que se 
lleva la contabilidad del proyecto día a día. JDEdwards permite –por 
ejemplo- la emisión de la totalidad de la documentación tributaria 
requerida por el Servicio de Impuestos Internos. 
 
El Proyecto Sierra Gorda, ya lleva 2 años en su etapa de 
construcción, con lo que JDEdwards, desde ese mismo tiempo es la 
plataforma para el control contable del proyecto. 
 
Durante ese tiempo se han llevado a cabo diversas mejoras y 
personalizaciones que apuntan a la solución de problemas y a la 
obtención de datos personalizados requeridos en algún momento 
puntual. Acotado a este punto, ha quedado de manifiesto que es 
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necesario continuar con el proceso de mejora y afinamiento de esta 
herramienta, ya que en estos momentos se encuentra sometida a un 
alto nivel de transacciones diarias que deben ser procesadas implica por 
un lado que la herramienta no tenga dificultades técnicas para trabajar 
y por otro, que el personal que utiliza la herramienta tenga los 
conocimientos y habilidades para que el trabajo se pueda desarrollar de 
manera eficiente. 
 
En la actualidad el proyecto lleva un 40% de avance, con lo que el 
avance que se realizará este año (85% programado a Diciembre 2013) 
impacta en que los sistemas de la compañía (en este caso el sistema 
contable JDEdwards y el equipo de usuarios responsables del manejo de 
la herramienta) se deben encontrar preparados de la mejor forma para 
poder soportar la cantidad de transacciones que se ejecutarán sobre la 
herramienta. 
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I.1 Importancia de resolver el problema de mejora del manejo del 
ERP JDEdwards dentro del Proyecto Sierra Gorda. 
 
Acorde a la situación actual expuesta en el punto anterior, la 
necesidad de mejorar el manejo de JDEdwards dentro del Proyecto 
Sierra Gorda tiene como idea principal que en estos momentos se están 
registrando una alta cantidad de solicitudes de soporte enfocadas a la 
solución de problemas radicados en (algunos casos) el no conocimiento 
por parte de los usuarios de alguna forma específica de operar en 
situaciones especiales, en la errónea contabilización de documentos, en 
dificultades de acceso, etc. 
 
Como este año es el periodo en donde se registrará un gran 
avance del proyecto, se hace necesario disminuir al máximo las 
consultas de soporte ya que tienen un impacto en tiempos de operación 
que debe ser minimizado. 
 
Este avance se traduce en una alta cantidad de documentos 
contables que es necesario registrar en JDEdwards, por lo que se hace 
necesario mejorar los procesos de operación del sistema, apuntando a 
disminuir los errores y aumentar la experiencia de los usuarios para 
hacer frente a la cantidad de documentos que será necesario procesar 
mensualmente. 
 
Debido a que la herramienta JDEdwards forma parte del paquete 
corporativo de aplicaciones, esta se encuentra instalada y operando 
desde la casa matriz ubicada en Vancouver, BC, Canadá. Debido a esto, 
existe un equipo de soporte transversal a toda la organización que 
canaliza los requerimientos de toda la compañía y les entrega soporte 
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acorde a su criticidad y urgencia. Esta forma de trabajar implica que no 
necesariamente las solicitudes de soporte de temas simples sean 
solucionadas de manera casi inmediata, ya que su solución depende de 
la disponibilidad del equipo de soporte; y este tipo de requerimientos de 
soporte es los que se busca disminuir atacando de raíz el problema y 
evitando el tiempo en que pueda llegar la respuesta al usuario final. 
 
Evitar la generación de problemas permitirá la mejora en el uso de 
JDEdwards para los usuarios. Se podrán establecer guías de mejores 
prácticas, calendarios de capacitaciones internas, levantamientos 
periódicos de la realidad de uso, etc. Todo enfocado en poder tomar una 
actitud proactiva respecto de JDEdwards para hacer que su equipo de 
usuarios sean una unidad de trabajo efectiva y eficiente para el resto del 
proyecto. 
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I.2 Discusión bibliográfica. 
 
A fin de poder establecer una clara bibliografía a utilizar dentro de 
este trabajo, es necesario conceptualizar las etapas que serán 
ejecutadas en este plan. 
 
NECESIDAD DEL CAMBIO acorde a los lineamientos de la 
organización 
- Establecer indicadores internos eficaces que aporten la 
información necesaria para detectar una necesidad de cambio.  
- Aprovechar la información aportada por el resto de miembros 
de la organización para detectar necesidades de cambio.  
- Recurrir a la información aportada por los centros tecnológicos 
para conocer la situación actual del sector y lo que están 
haciendo otras empresas como fuente externa para detectar 
necesidades.  
- Difundir la necesidad de cambio entre los miembros de la 
Organización o Área relacionada.  
 
DIAGNÓSTICO DEL CAMBIO  
- Recopilar y analizar la información necesaria para conocer la 
situación actual tanto del factor tecnológico a modificar como 
de aquellos otros factores que vayan a apoyar este cambio –
estructural, personal y/o cultural-.  
- Materializar el diagnóstico en un documento que realmente sea 
tomado como base del cambio.  
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PLANIFICACIÓN DEL CAMBIO  
- Definir de forma clara los objetivos que se pretenden alcanzar a 
través del cambio tecnológico que se va a llevar a cabo.  
- Detallar las actuaciones que se van a llevar a cabo en el factor 
tecnológico, así como, todas aquellas relativas al factor 
estructural, de personal y cultural para que apoyen al factor 
origen del cambio.  
- Reflejar los resultados de la planificación en un documento que 
sea una referencia continua para la implantación del cambio.  
 
IMPLANTACIÓN DEL CAMBIO  
- No atrasar el comienzo de la implantación más de lo necesario.  
- Llevar a cabo la implantación técnica prevista, así como, 
aquellas actuaciones relativas al resto de factores, que van a 
apoyarnos para conseguir el éxito del cambio técnico ya que 
nos ayudan a determinar y resolver los posibles problemas de 
rigidez que en determinadas ocasiones aportan los factores 
culturales, estructurales y de personas.  
- Simultáneamente a la implantación la dirección ha de ir 
recopilando la información que se va generando como fruto de 
dicha implantación. Esta información es muy útil para poder 
llevar a cabo una correcta evaluación y control del cambio así 
como para futuros cambios que se puedan plantear en la 
organización. 
 
EVALUACIÓN Y CONTROL DEL CAMBIO  
- Para conseguir una buena evaluación y control del cambio es 
importante disponer de sistemas de información eficaces que 
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recojan a tiempo real los resultados que la implantación del 
cambio va produciendo.  
- Esta información se ha de referir a todos los factores del 
cambio no solo al que lo ha originado. 
 
Estas etapas claramente están enfocadas en la gestión del cambio, 
ya que este plan de mejora, se basa en la necesidad de una organización 
(Proyecto Sierra Gorda) en cambiar su relación con el sistema ERP 
JDEdwards. Como documentos es posible relacionar: 
 
- Clarke, A. y Manton, S. (1997): “A benchmarking tool for 
change management”. Business Process Management Journal, 
vol. 3, n. 3, pp. 248-255. 
- Pérez-Fernández de Velasco, J.A. (1996): “Gestión por procesos, 
reingeniería y mejora de procesos de la empresa”. Ed. ESIC, 
Madrid. 
 
 
Como documentación relacionada directamente con la 
herramienta JDEdwards, es posible señalar como documentos 
relacionados: 
 
- http://docs.oracle.com/cd/E13780_01/jded/html/docset.html 
- JD Edwards EnterpriseOne Tools 8.98 System Administration 
Guide (www.oracle.com) 
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I.3 Contribución del trabajo. 
 
Como principal aporte de este plan de mejora, se encuentra la 
implementación de soluciones acorde a la realidad actual de la 
herramienta en la compañía; ya que al encontrarse implementada la 
herramienta a nivel corporativo, hay realidades específicas de cada uno 
de los proyectos, que no son alcanzados en el primer proceso de 
implementación. Además se encuentra como aporte el poder mejorar las 
formas de información, ya que este tópico busca presentar nuevas 
opciones de información. 
  
También el proceso de implementación considera el levantamiento 
de necesidades nuevas de información que podrían significar mejoras 
adicionales a las implementadas en la primera etapa (al inicio del 
proyecto); así como también podrá permitir establecer un proceso 
documentado para la solicitud de nuevos desarrollos a ser 
implementados en procesos futuros de JDEdwards. 
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I.4 Objetivo general. 
 
Mejorar el manejo del ERP JDEdwards por parte de los usuarios 
del Proyecto Sierra Gorda. 
 
I.4.1 Objetivos específicos. 
 
Analizar la situación actual de la herramienta mediante encuestas 
a los usuarios, registros de solicitudes de soporte, registros de 
incidentes, etc; que permitan establecer un marco real de uso actual 
(beneficios y dificultades) para tener claramente establecidos los puntos 
de acción de las mejoras que serán propuestas para implementar.  
  
Proponer soluciones ingenieriles a los diferentes problemas  
hallados tanto en la capacidad, procesos productivos y factores 
productivos.  
 
Analizar opciones de mejora producto del resultado del punto 
anterior. Estas mejoras serán presentadas con análisis causa-efecto a 
fin de poder tener claramente establecidos los requerimientos para 
implementar cada una de ellas, los plazos requeridos de implementación 
de cada solución y el análisis acorde a los lineamientos corporativos de 
la compañía de cada una de las mejoras. 
 
Determinar las mejoras a implementar separándolas en grandes 
familias para que cada una pueda ser implementada por líneas 
distintas. 
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Analizar el resultado de esta implementación para comparar con 
el escenario inicial de la herramienta dentro de la organización a fin de 
poder obtener un vector comparativo de las mejoras de este plan. 
I.5 Organización y presentación de este trabajo. 
 
El desarrollo de este documento se encuentra establecido de 
acuerdo a los siguientes capítulos que detallan el trabajo de la siguiente 
manera. 
En el capítulo II – “Metodología y Desarrollo” se presentará la 
organización en donde se llevará a cabo este plan de mejora, la situación 
actual, las áreas involucradas, las limitaciones y alcances que pudiesen 
existir; así como también las normativas y leyes a las cuales pudiera 
estar sometido este proyecto. 
 
En el capítulo III – “Identificación de Problemas y 
Oportunidades de Mejora” se presentará el modelo mediante el cual se 
realizará el levantamiento de la realidad actual de la organización; se 
realizará la identificación cuantitativa de problemas mediante el análisis 
del resultado del punto anterior, se presentarán diagramas y esquemas 
que permitan aclarar de mejor manera los problemas, se analizarán 
posibles soluciones mediante el uso de metodologías del tipo causa-
efecto a fin de poder presentar las oportunidades de mejora. 
 
En el capítulo IV – “Ingeniería del Proyecto” se presentará el 
desarrollo de los objetivos específicos y las soluciones propuestas al 
problema identificado. Esto se realizará mediante el uso y aplicación de 
herramientas ingenieriles a las oportunidades de mejora presentadas en 
el capítulo anterior. Esta ingeniería considerará la priorización de las 
soluciones, la puesta en marcha, la entrega del plan de capacitación a 
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los usuarios, y el seguimiento del efecto de estas soluciones a por parte 
de los usuarios. 
Como producto final se realizará un nuevo levantamiento de 
realidad acorde a las nuevas implementaciones a fin de poder 
cuantificar el efecto en la organización. 
 
En el capítulo V – “Discusión de Resultados y Conclusiones 
Generales” se presentará una revisión de la situación inicial versus el 
levantamiento a realizar al final de la implementación; esto a fin de 
poder establecer un parámetro de comparación y tener como resultante 
un vector comparativo que permita cuantificar la mejora en la 
organización debido a la implementación de este plan. 
 
También se realizará un análisis de los problemas, dificultades 
y facilidades que tuvo esta implementación de plan de mejora dentro de 
la organización. 
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO 
 
II.1 Descripción de la organización. 
 
El proyecto Sierra Gorda se ubica en la segunda región de 
Chile, comuna de Antofagasta, en las cercanías del poblado de Sierra 
Gorda de la misma comuna. Contempla la explotación de un pórfido de 
Cobre-Moly-Oro, mediante rajo abierto, su posterior beneficio mediante 
chancado-molienda-flotación-secado, teniendo como producto comercial 
concentrados de cobre y concentrados de Molibdeno. 
 
El proceso contempla la extracción del mineral mediante una 
mina a rajo abierto (rajos Catabela y Salvadora), el que es enviado 
mediante camiones con capacidad de carga de 330 Tc a un Chancador 
primario cuya tolva de alimentación posee una capacidad de 500 T de 
carga viva. 
 
El transporte del mineral entre las etapas de chancado y la 
planta concentradora se realiza por correas transportadoras con un 
recorrido sobre terreno. 
 
La molienda del mineral se efectúa mediante molinos de bolas 
en medio húmedo, utilizando circuitos de clasificación por 
Hidrociclones. 
 
Los minerales liberados en la molienda húmeda (sulfuros), son 
recuperados en la etapa de flotación colectiva de cobre y molibdeno. La 
flotación aprovecha la propiedad de los sulfuros, que acondicionados 
con colectores selectivos y encontrándose en un medio líquido, se 
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adhieren a burbujas inyectadas al proceso separándose del resto del 
material. 
 
El producto final es un concentrado mixto (cobre y molibdeno) 
que es enviado a la planta de flotación de Molibdeno en la cual es 
recuperado este mineral, quedando como cola el concentrado de cobre. 
Ambos concentrados son espesados y filtrados en sus respectivas 
plantas de filtros, para su posterior embarque en Ferrocarril.  
 
El residuo de la etapa de flotación colectiva, denominado 
relave, es conducido al espesador de colas para ser espesado y 
recuperar el agua que es retornada al proceso. 
 
El relave del proceso de concentrado de mineral es conducido 
para su disposición en el tranque de relaves ubicado al noroeste de la 
Planta. 
 
Tanto el concentrado de molibdeno como el concentrado de 
cobre serán conducidos a zonas de comercialización por medio de 
ferrocarril, ubicadas en el barrio industrial de Mejillones.  
 
Adicionalmente, se construirá un acueducto de 
aproximadamente 141km que transportará agua de mar a razón de 
1.500 l/s para ser usada en el proceso. 
 
El Proyecto Sierra Gorda considera una vida útil estimada en 
20 años y se proyecta en dos etapas, la primera entre los años 2014 y 
2017 con un procesamiento de 110 mil toneladas diarias nominales de 
mineral como promedio (110 ktpd), y la segunda a partir de la año 2017 
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en que se considera procesamiento de 190 mil toneladas diarias 
nominales de mineral como promedio. Para se contempla la adquisición 
de equipos de transporte (camiones de 300 T) y equipos de carguío con 
palas de cable eléctricas de 73 yardas cúbicas. 
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En la figura siguiente, se presenta el Diagrama de Procesos del 
proyecto: 
 
 
 
Ilustración 1 – Diagrama de Procesos del Proyecto 
 
 
Para el desarrollo de este proyecto se cuenta con el siguiente 
organigrama organizacional: 
 
 
Ilustración 2 – Organigrama del Proyecto 
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Dentro de la organización se analizará la Gerencia de 
Negocios, ya que es el área usuaria que utiliza la herramienta 
JDEdwards.  Dentro de esta gerencia, 2 áreas tienen acceso a la 
herramienta, Área Contabilidad y Área Gestión. 
 
 
Ilustración 3 – Organigrama de la Gerencia 
 
 
II.2 Descripción de la unidad bajo estudio. 
 
Las unidades a estudiar para el desarrollo de este trabajo se 
encuentran dentro de la gerencia de Negocios, y corresponden a las 
áreas de Contabilidad y Gestión. 
 
Estas áreas tienen dentro de sus labores el uso de JDEdwards 
para su diario trabajo. 
 
Como detalle, el Área de Contabilidad es la principal área en la 
que se enfoca JDEdwards, ya que dentro de las labores que se realizan 
diariamente en la plataforma, se encuentran: 
 
- Registro de compromisos contables. 
- Contabilización de documentos. 
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- Distribución de costos en cuentas contables. 
- Procesamiento de Facturas e Invoices 
- Generación de Nominas electrónicas de pago. 
- Procesos de revalorización monetaria 
- Procesos de cierre de periodos mensuales. 
- Generación de balances consolidados a casa matriz. 
 
Las actividades que se realizan dentro del área de 
contabilidad, tienen directa relación con servicios contables que se 
deben realizar en cualquier compañía que tributa. Además por la 
cantidad de actividades que se desarrollan en esta área, aquí se 
encuentra la mayor concentración de usuarios de la herramienta y por 
consiguiente, desde esta área se generan la mayor cantidad de 
solicitudes de soporte y problemas de uso de la herramienta. 
 
De la misma forma, el Área de Gestión utiliza JDEdwards 
para: 
- Análisis consolidados por cuenta. 
- Revisión y apoyo a Contabilidad. 
- Generación de reportes consolidados. 
 
En esta área se desarrollan labores de análisis de datos y 
apoyo en ciertos puntos al área de contabilidad. Aquí la concentración 
de usuarios JDEdwards es bien baja; desde esta área se genera una 
muy baja cantidad de solicitudes de soporte y casi nulos problemas de 
uso de la herramienta, ya que las labores son repetitivas y no requieren 
gran conocimiento de la herramienta.  
 
Una característica importante dentro de la organización, es la 
forma en la que se gestiona el soporte en caso de presentarse 
dificultades. 
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Sierra Gorda SCM al formar parte de KGHM-I se encuentra 
bajo el régimen de la existencia de Administradores de Aplicación en 
cada uno de sus proyectos. En este caso; el administrador JDEdwards, 
se encarga de ser el primer filtro en caso de presentarse algún tipo de 
problemas en la plataforma, busca encontrar una solución pronta y 
eficiente al problema de forma de no impactar en la operación diaria de 
JDEdwards. 
 
En caso de que el problema supere los conocimientos del 
Administrador o que la solución no dependa de ejecución de temas de 
simple solución; las solicitudes de soporte se traducen en la generación 
de un ticket de soporte. Este ticket de soporte es atendido por un staff 
de profesionales JDEdwards, quienes tienen como misión poder 
encontrar de manera rápida y efectiva la solución al problema 
presentado en el ticket. 
 
La solución de estos tickets pasa por el conocimiento técnico 
del consultor a cargo y del equipo de soporte completo (en el caso de 
tickets de mayor dificultad). Es un equipo a distintos niveles (tanto local 
como mundial) que enfocan sus esfuerzos en la pronta solución de los 
tickets de soporte. 
 
Cabe hacer notar que los tickets y solicitudes de soporte 
incluidas dentro de este documento son solamente los relacionados con 
el Proyecto Sierra Gorda y no con los otros proyectos de la familia 
KGHM-I. 
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II.3 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
Dentro del habitual trabajo en el proyecto, se ha detectado 
una serie de dificultades en el uso de JDEdwards por parte de los 
usuarios. Estas dificultades en algunos casos generan problemas de 
gran tamaño, mientras que en otro son pequeños. 
 
La clasificación de los problemas se entrega mediante el 
análisis del log de soporte que reúne las peticiones formales de soporte 
que se realiza al departamento respectivo. Estas solicitudes son de 
cualquier ámbito de la herramienta, y mediante este cuadro consolidado 
se agrupan en los grandes temas que consolidan las problemáticas que 
se han presentado dentro de la ejecución del proyecto Sierra Gorda. 
 
En la ilustración 4 se presenta la distribución de tickets de 
soporte generada por el Proyecto al área de soporte corporativo. 
 
 
 
Ilustración 4 – Distribución Tickets Soporte 
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Al clasificar estos tickets, es posible obtener la siguiente tabla con 
detalle: 
 
 
Tabla 1 – Detalle Tickets Soporte 
 
Adicionalmente a esta información es posible agregar más 
conceptos ya que la compañía cuenta con administración local, con lo 
que muchos problemas no se levantan como tickets de soporte formales 
y se solucionan de forma rápida y personalizada. De igual forma estos 
conceptos son agregados en la siguiente tabla resumen. 
 
En la ilustración 5 se presenta la distribución de tickets de 
soporte generada por el Proyecto al área de soporte corporativo 
incluyendo el detalle de las atenciones que se canalizan formalmente. 
 
 
Ilustración 5 – Distribución Tickets Soporte Extendidos 
 
22 
 
 
Cuya tabla de detalle es la siguiente: 
 
 
 
Tabla 2 – Detalle Tickets Soporte Extendidos 
 
 
El análisis que se puede realizar de estos cuadros 
consolidados es que se pueden establecer las líneas en las cuales hay 
que potenciar la mejora en el conocimiento de JDEdwards. Los 
problemas se clasifican bajo los conceptos detallados en las tablas 
precedentes. 
 
El detalle específico del contenido de los tickets de soporte se 
encuentra disponible en el anexo respectivo. 
 
Como lineamiento general, el concepto a aplicar en este 
análisis se enfoca en que cada uno de los temas presentado como 
resumen de los puntos de soporte, tiene un componente que de 
inmediato puede ser mejorado. Es decir; en el caso de un tema 
“Problemas de velocidad de acceso”, de inmediato se puede entender que 
la mejora pasa por solucionar la velocidad de acceso. De esta forma 
serán atendidos los puntos que son presentados en el cuadro 
precedente, buscando la forma de mejora más simple y que pueda de 
forma casi “automática” presentar una mejora. 
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II.4 Limitaciones y alcances del proyecto 
 
II.4.1  Limitaciones 
 Como limitante del desarrollo de este proyecto, se puede 
incluir el plazo de ejecución; ya que el Proyecto Sierra Gorda al 
encontrarse en desarrollo y este año es en donde se generará el mayor 
movimiento contable, se tiene como plazo máximo de ejecución 
idealmente antes de Noviembre 2013. 
 
II.4.2  Alcances 
Como alcance del proyecto, cabe hacer notar que si bien el 
Proyecto Sierra Gorda y JDEdwards forman parte de KGHM-I; no todas 
las modificaciones propuestas pueden ser llevadas a cabo debido a que 
JDEdwards es una aplicación corporativa por lo que cualquier cambio 
de nivel mayor puede impactar a otros proyectos (en cualquier parte del 
mundo) y por definición, la aplicación de cambios mayores se realiza 1 
vez por semestre posterior al análisis de implicancias y en conjunto con 
los otros proyectos. De la misma forma, el Proyecto Sierra Gorda no es el 
único proyecto de KGHM-I en Chile, por lo que también la aplicación de 
soluciones locales pasa por el análisis de implicancias con los otros 
proyectos en ejecución. 
 
 
 
II.5 Normativas y leyes asociadas al proyecto 
 
Dentro del desarrollo de este plan de mejoras, si los hallazgos 
apuntan a la generación de nuevos reportes para complementar 
información contable de cierre de periodo, estos deben ser consistentes 
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y acorde a los lineamientos establecidos por el Servicio de Impuestos 
Internos de Chile. 
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 
 
III.1 Identificación cuantitativa de problemas 
 
La identificación cuantitativa de problemas presentados con 
JDEdwards dentro de SGSCM se realiza mediante una encuesta de 
percepción de la realidad dentro de la organización. 
 
Esta encuesta tiene como finalidad poder determinar 
cuantitativamente la realidad de la herramienta y como los usuarios 
perciben el uso de ella. 
 
Esta encuesta se divide en 3 partes conformando distintas 
áreas de conocimiento que es necesario analizar. 
 
• Sistema 
• Aplicación 
• Capacitación y conocimientos: 
 
III.1.1 Sistema 
Dentro del apartado Sistema, se elaboran preguntas que 
apuntan a entender técnicamente como se encuentra operando la 
herramienta, para poder determinar si inicialmente los problemas se 
encuentran –por ejemplo- en los navegadores usados, la velocidad de 
generación de reportes, generación de documentos descargables, etc. A 
fin de poder determinar cuantitativamente una nota que refleje la 
realidad técnica y de sistema de la herramienta dentro de la 
organización. 
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III.1.2 Aplicación 
Dentro del apartado Aplicación, se elaboran preguntas que 
apuntan más a la forma en la que se trabaja dentro de JDEdwards, a 
nivel de poder encontrar si las configuraciones de usuario con las que se 
tiene trabajando la herramienta son cómodas para todos los usuarios o 
si es necesario realizar alguna homologación. 
 
Se busca poder determinar si serán estandarizadas algunas 
configuraciones de usuario, si estas configuraciones se encuentran 
alineadas con las buenas prácticas de uso establecidas desde KGHM-I, 
si es posible actualizar el manual de buenas prácticas al detectar formas 
de trabajo que puedan ser homologadas y distribuidas a nivel 
corporativo. 
 
III.1.3 Capacitación y conocimientos 
El apartado Capacitación y conocimientos apuntan a 
determinar los puntos altos y bajos de los conocimientos de los usuarios 
sobre la herramienta. 
 
Como resultado de esta parte se espera poder obtener un 
listado de temas que deben ser abordados dentro de un proceso de 
capacitación permanente a los usuarios; así como también poder tener 
claros los puntos en donde es posible abrir las opciones de uso de la 
herramienta para que los usuarios puedan sacar más provecho de la 
misma. 
 
El escenario que será revelado mediante la encuesta de 
percepción de realidad, entregará claras guías de los puntos que es 
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necesario potenciar y fomentar; esto será el pilar fundamental de los 
puntos que serán presentados al finalizar este estudio. 
 
 
III.2 Oportunidades de mejora 
 
La detección de los puntos que presentan dificultades dentro 
de la organización, en conjunto con el análisis de puntos de generación 
de tickets de soporte (señalados en el capítulo anterior) permite 
establecer el escenario y situación real de la herramienta dentro del 
SGSCM. 
 
Estas oportunidades de mejoras están enfocadas a poder 
brindar una mejor experiencia de uso al usuario, entregando una 
herramienta amistosa al uso diario, que también como organización el 
usuario pueda potenciar sus conocimientos en la herramienta. 
 
También se apunta a normar y homogeneizar la forma de 
trabajo con JDEdwards; obteniendo como principal resultado la 
optimización de los procesos que se encuentran vinculados al erróneo 
uso de la herramienta. 
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO 
 
Dentro de este capítulo se desarrollará por completo la ingeniería 
del proyecto, abarcando desde la captura y tabulación del escenario 
inicial, la estructuración de que soluciones se podría aplicar, bajo qué 
estrategia se podría presentar estas soluciones, la implementación de 
las mismas y su consiguiente resultado comparado con el escenario 
inicial. 
 
IV.1 Análisis de hallazgos 
 
Este apartado presenta el análisis de la información recolectada 
para poder desarrollar esta implementación de mejora. Dentro de este 
análisis se presentará la referencia  a estructuración de la encuesta 
aplicada, la tabulación y consolidación de los datos, así como también el 
análisis de los resultados obtenidos. 
 
IV.1.1 Encuestas 
 
Dentro de la organización se procederá con la aplicación de una 
encuesta de apreciación a las áreas descritas en el capítulo II.2. En la 
actualidad este conglomerado de personas no supera los 8 usuarios. 
Este universo será el foco de trabajo. 
 
Las encuestas se entregaron personalmente y son de carácter 
anónimas. 
 
Estas encuestas se encuentran desarrolladas con preguntas de 
selección múltiple y de desarrollo, siendo las primeras las que serán 
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tabuladas al inicio y fin de este proceso de implementación, y de las 
preguntas de desarrollo, se obtendrá información respecto de futuros 
procesos de mejora a las que deba ser sometido JDEdwards. 
 
Las alternativas de cada una de las preguntas de selección 
múltiple se encuentran puntuadas para que según sea la respuesta  de 
cada uno de los encuestados, se pueda obtener una calificación a fin de 
poder obtener un indicador del estado de salud de JDEdwards dentro de 
la organización. 
 
IV.1.2 Resultados 
 
Los resultandos obtenidos en la encuesta son ponderados 
mediante la siguiente tabla a fin de poder asignar una ponderación a 
cada respuesta para poder generar un indicador respecto de cómo se 
califica a JDE dentro de SGSCM 
 
 
Tabla 3 – Matriz de Puntuación de Encuestas 
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La Tabla anterior se encuentra dividida en 3 áreas de 
conocimiento: Sistema, Aplicación y Capacitación y Conocimientos, y 
detalla el valor a ponderar de cada una de las alternativas que  pueden 
ser seleccionadas en cada uno de los bloques de preguntas de la 
encuesta. 
 
Para el caso de las preguntas 1,3 y 1,5 solo se consideraron 3 
alternativas como posibles respuestas, por lo que no todas las 
alternativas tienen puntaje para ponderar. 
 
En el caso de las preguntas 3,2 a la 3,5 solamente se consideran 2 
alternativas posibles de respuesta. 
 
Adicionalmente, se detalla como calificación máxima de esta 
encuesta:  
 
Tabla 4 – Calificación máxima de una Encuesta 
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IV.1.3 Análisis de Resultados 
 
Como forma de ponderar las encuestas, se utilizó la tabla 
precedente para valorizar cada una de las 7 encuestas realizadas. Estas 
encuestas generaron la siguiente tabla resumen: 
 
Tabla 5 – Resumen Encuesta Marzo 
 
Esta nota ponderada corresponde a los puntos obtenidos por cada 
una de las encuestas versus el máximo puntaje que se puede obtener 
por encuesta. 
 
No se consideran las encuestas 8, 9 y 10 ya que al momento del 
levantamiento inicial de información, estas 3 personas no se 
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encontraban dentro de la organización al momento de la ejecución de la 
encuesta. 
 
Como cuadro consolidado de las respuestas a la encuesta, se 
tiene: 
 
Tabla 6 – Detalle Encuesta Marzo 
 
 
 
 
IV.2 Estructuración de soluciones 
 
Como resultante del análisis desarrollado en los puntos II.3 y 
IV.1.3 la estructuración de las soluciones viene dada por la relación 
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entre los tickets de soporte y el resultado de la encuesta inicial, ya que 
se demuestra una directa relación en los puntos de más baja 
ponderación con los que presentan la mayor cantidad de solicitudes de 
soporte para los usuarios. 
 
Esto viene dado claramente por la relación establecida en la 
siguiente tabla resumen. 
 
 
Tabla 7 – Resumen Relación Tickets vs Encuesta Marzo 
 
 
IV.2.1 Posibles soluciones 
 
Acorde a la evaluación obtenida en los puntos anteriores, las 
mejoras serán detalladas acorde al área en la que tienen efecto 
inmediato hacia los usuarios finales. 
 
- Área Sistema: Un tema que toma importancia sobretodo porque 
el periodo 2013-2014 es donde se considera que se realizarán 
la mayor cantidad de contabilizaciones en el sistema, es por 
esto que se debe contar con disponibilidad 24x7 del sistema, a 
fin de evitar problemas por estabilidad de la herramienta; 
además al aumentar el uso del sistema, se necesita mejorar las 
35 
 
opciones de generación de reportes y descarga de documentos 
relacionados desde el sistema. 
 
- Área Aplicación: Se hace necesario poder configurar y 
homologar a todos los usuarios de la herramienta de la misma 
forma ya que acorde a las soluciones a los tickets analizados 
hay muchas diferencias en los accesos en la misma 
herramienta, así como también seteos diferentes para usuarios 
de un mismo perfil de trabajo. 
 
- Área Capacitación y Conocimientos: El principal punto de las 
encuestas y generación de tickets tiene directa relación con los 
conocimientos previos de JDEdwards por parte de los usuarios, 
así como también el conocimiento de los procesos y 
procedimientos de uso de la herramienta dentro de la 
organización (debido a la alta rotación de personal en esta 
área). Como medidas de mejora se analizará la ejecución de 
planes de conocimiento de procesos internos y el desarrollo de 
capacitaciones en los modulos de JDEdwards que presenten 
más dificultades según los perfiles de usuario de la 
herramienta. 
 
IV.2.2 Pros y Contra 
 
No obstante el análisis desarrollado hasta este momento tiene 
como necesidad inicial el poder solucionar problemas a los usuarios de 
la herramienta, es necesario recordar que al ser un sistema utilizado por 
toda la organización a nivel mundial, todas las soluciones propuestas 
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deben ser evaluadas por el Área de soporte corporativo a fin de poder 
establecer el mejor método (si corresponde) de aplicar dicha solución. 
 
Además, el área de soporte corporativo a evaluará cada opción en 
caso de que ya se encuentren trabajando en alguna alternativa que 
pueda solucionar algún problema presentado. 
 
IV.2.3 Evaluación de Soluciones 
 
La presentación de las soluciones se hace al Área de soporte 
corporativo mediante casos de negocio. Estos casos son analizados 
independientemente y contrastados con la información que se dispone 
en el momento; además, las soluciones a analizar deben encontrarse 
acorde a los lineamientos corporativos de la implementación global de 
JDEdwards. 
 
JDEdwards al ser una herramienta cuya plataforma tecnológica se 
encuentran en Canadá, bajo soporte tecnológico del Área de Soporte 
Corporativo, solo es posible acceder a información general de cómo se 
encuentra implementada. Como unidad de trabajo independiente, el 
área de soporte analiza cada solicitud de mejora provista por cualquiera 
de los proyectos de la compañía y entrega respuestas a las solicitudes 
realizadas.  
 
IV.3 Clasificación de soluciones presentadas 
Como respuesta del área de soporte, se ha obtenido información 
de 3 mejoras generales transversales (que brindarán mejora a toda la 
organización) y 2 mejoras localizadas solo para el proyecto Sierra Gorda. 
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IV.3.1 Mejoras Generales 
 
Dentro de las mejoras generales resultantes como respuesta del 
Área de soporte se tiene como detalle:  
- URL Centralizada. A fin de poder facilitar el acceso de los 
usuarios a la herramienta, se implementará un URL único para 
el acceso a la herramienta JDEdwards facilitando el método de 
acceso y permitiendo aplicar la mejora del punto siguiente. 
 
- Balanceo de Carga. Se implementará un sistema de balanceo 
de carga para que la conectividad con los servidores de 
aplicación de JDEdwards no sea direccionada solo a un 
servidor de aplicación, lo que se traduce de forma inmediata en 
la optimización de los tiempos de conexión y las velocidades de 
respuesta a transacciones que requieren gran capacidad de 
cálculo. 
Diseño Inicial: 
 
Ilustración 6 – Diagrama Inicial de conexión 
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En este caso, cada usuario puede elegir a que servidor de 
aplicación conectarse, lo que en algunos casos se puede 
traducir en que todos los usuarios estén conectados al mismo 
servidor haciendo que los tiempos de respuesta sean cada vez 
más lentos. 
 
Diseño Final: 
 
Ilustración 7 – Diagrama Final de conexión 
 
 
En este caso, el Balanceador de Carga, permite asegurar una 
conexión entre el usuario JDEdwards y los datos de la forma 
más rápida posible, ya que direcciona al servidor con menos 
“carga de uso” de ese momento, asegurando tiempos de 
respuesta breves. 
 
- Software Reportabilidad. Los problemas y dificultades al 
momento de la generación de reportes desde JDEdwards, ya se 
encontraban en análisis por parte del Área de Soporte 
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corporativo, y se traducen en la puesta en marcha de un 
software específico “ReportsNow” para el diseño y generación 
de reportes desde JDEdwards. 
 
Ilustración 8 – Logotipo Reports Now 
 
 
Reports Now es la herramienta que se ha designado para 
diseñar los reportes requeridos desde JDEdwards, esta implementación 
tiene considerada capacitación para usuarios desarrolladores de 
reportes. 
 
IV.3.2 Mejoras Específicas 
 
Como mejora específica se considera la ejecución de un plan de 
nivelación de conocimiento y capacitación en los procedimientos 
desarrollados por la compañía en la utilización del sistema JDErwads. 
Este plan de nivelación será llevado a cabo por el área de Soporte 
Corporativo acorde a una planificación consensuada con las áreas 
involucradas. 
 
Otra mejora específica que se llevará a cabo es la homologación de 
roles y perfiles de uso del sistema, a fin de estar alineados con respecto 
a las funciones de las personas, además, el tener los menúes 
homologados permite a que el área de soporte pueda ayudar a los 
usuarios de forma más rápida. 
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Como punto adicional, la organización ha declarado que se 
incorporará nuevo personal al área con más experiencia en la 
herramienta, lo que apunta a afrontar de mejor manera el periodo 2013-
2014 que es el peak de trabajo. 
 
  
IV.3.3 Plan propuesto de implementación 
 
Dentro de la organización KGHM-I, el Área de Soporte Corporativo 
opera como un área que brinda soporte transversal a la totalidad de los 
proyectos que KGHM-I tiene operando en la actualidad, razón por la 
cual, las sugerencias y/o definiciones que se han detallado en este 
documento se encuentran en un 100% bajo la coordinación y 
autorización de esta área, así como también la generación de planes de 
implementación, formas de testeo, etc.  
 
Como forma habitual de trabajo, las mejoras a nivel de sistema 
son 100% transparente para los usuarios finales y llevan semanas de 
pruebas antes de ser ejecutadas en los ambientes productivos de la 
aplicación. Además, las mejoras a nivel local que serán ejecutadas, solo 
con salir y reingresar a la herramienta quedan totalmente operativas 
para los usuarios finales. 
 
En el caso de la nivelación y capacitación a realizar, el Área de 
Soporte cuenta con procedimientos propios de levantamiento de 
información para poder generar una capacitación acorde a las 
dificultades específicas que se están presentando y que generan tantas 
solicitudes de soporte.  
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IV.4 Implementación de Mejoras 
 
Debido a que el trabajo de soporte hacia JDEdwards se realiza de 
forma transversal y bajo los protocolos establecidos por el Área de 
Soporte Corporativo, el proceso de implementación de estas soluciones 
solamente tiene como punto visible la fecha de puesta en vigencia en el 
ambiente productivo para validación del algún KeyUser (“Usuario Clave 
del proceso”) dentro de la organización. 
 
Como cronograma estándar de la compañía, las mejoras que 
tienen relación con servicios informáticos se realizan una vez al mes 
dejando esos 30 días previos para la obtención de la evidencia correcta 
de las pruebas efectivamente ejecutadas y las validaciones por parte de 
los KeyUser de cada proceso antes de ejecutar en el ambiente 
productivo, entregando las soluciones a todos los usuarios que se 
encuentran en el alcance de la mejora. 
 
Como organización SGSCM no tiene acceso a estas pruebas y 
configuraciones realizadas por el Área de Soporte; sólo se accede al 
momento de requerir comprobación/validación por parte del KeyUser 
designado, paso previo a la liberación de la mejora a los usuarios 
finales. 
 
IV.4.1 Puesta en Marcha 
Este apartado presenta el análisis de la información recolectada 
para poder desarrollar esta implementación de mejora.  
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IV.4.2 Análisis de Resultados 
 
Una vez entrada en operación las mejoras realizadas, se tomará 
un tiempo prudente de seis semanas para que las capacitaciones se 
realicen y los usuarios se familiaricen con estas mejoras. 
 
Una vez pasado este tiempo se procederá a realizar la misma 
encuesta realizada al principio del proceso, a fin de poder comparar las 
dos realidades y poder establecer si el plan de mejora logro cumplir su 
objetivo principal.  
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IV.5 Nuevo escenario 
Para poder establecer un escenario comparativo y cuantificar el 
resultado de esta implementación se procede a realiza un levantamiento 
(utilizando la misma encuesta inicial) a los usuarios de JDEdwards. 
Estos resultados serán analizados bajo el mismo proceso que al inicio, y 
los resultados serán comparados entre sí. Este análisis nos permitirá 
obtener un vector comparativo resultante del proceso de implementación 
de la solución en su totalidad. 
 
IV.5.1 Encuestas 
El proceso de realización de la encuesta y la recolección de los 
resultados se desarrolla de la misma forma que al principio de este 
proceso. 
 
Se presentará un cuadro resumen de la ponderación de la 
encuesta para desarrollar análisis simples en relación a la diferencia de 
escenarios entre la toma de la primera muestra y la segunda muestra 
  
IV.5.2 Resultados 
Los resultados de esta nueva encuesta consideran un total de 10 
encuestas (fueron incorporados a la organización 3 nuevos usuarios con 
alta experiencia en JDEdwards); las que fueron procesadas utilizando la 
misma tabla de puntajes Tabla 3 señalada al inicio del capítulo. 
 
Como resultante de este proceso se tiene la siguiente tabla 
resumen: 
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Tabla 8 – Resumen Encuesta Septiembre 
 
 
En esta imagen se señala el resultado resumido de las 10 
encuestas realizadas, este escenario nos entrega una nota ponderada de 
4,1 (de un máximo de 5,0). 
 
Al hacer un análisis simple comparando los 2 cuadros resumen, 
se puede ver una mejora en la precepción de los usuarios con respecto a  
JDEdwards, sin realizar mayor análisis (en este punto) ya es posible 
confirmar que hubo un efecto positivo en los usuarios ya que la forma 
de calificar la encuesta ha sido mejor que al inicio de este proceso. 
 
El siguiente cuadro centraliza y compara los resultados 
consolidados por encuesta en los 2 momentos en que estas fueron 
obtenidas:  
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Tabla 9 – Comparación Marzo v/s Septiembre por Encuesta 
 
 
El incremento desde 2,4 a 4,1 como calificación de la percepción 
de los usuarios de JDEdwards, es una clara señal de la efectividad del 
proceso. El paso siguiente es poder comparar por tópico como se ha 
comportado este incremento en la percepción de los usuarios finales de 
JDEdwards. 
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IV.5.3 Análisis Detallado de Resultados 
Este apartado presenta el análisis de la información recolectada 
para poder desarrollar esta implementación de mejora.  
 
 
Tabla 10 – Análisis detallado por Encuesta 
 
 
Acorde al detalle presentado en la imagen precedente, es posible 
visualizar de forma clara que en las áreas “Capacitación y 
Conocimientos” y “Sistema” se encuentran los más altos incrementos en 
la forma de calificar por parte de cada uno de los encuestados. Esto 
47 
 
tiene directa relación con las mejoras aplicadas en cada una de las 
áreas en cuestión. 
Para el caso del área “Sistemas”, las mejoras en la estabilidad de 
la herramienta fue la razón principal que permitió a los usuarios 
mejorar su forma de trabajo y la percepción de que el sistema ya podía 
entregar la estabilidad requerida y no interferir el diario trabajo con las 
interrupciones que complicaban (sobre todo en periodos de alta 
demanda –fin de mes-), el diario trabajo. 
 
Para el área “Capacitación y Conocimientos”, dos hechos 
marcaron claramente el incremento en la calificación de esta sección; el 
desarrollo del plan de homologación de conocimientos aplicado y la 
incorporación de personal con alta experiencia en la herramienta 
JDEdwards. 
 
El plan de homologación de conocimientos permitió poder nivelar 
“hacia arriba” a cada uno de los usuarios actuales de la herramienta, en 
las formas de trabajar, mejoras prácticas, “trucos” para simplificar 
algunos procesos engorrosos, etc. El impacto que esta mejora tuvo, se 
ha visto reflejado de forma casi inmediata en los procesos de cierre 
mensual ya que se han presentado menor cantidad de errores y los 
procesos de validación y cierre se han podido ejecutar con mayor 
rapidez. 
 
La inclusión de personal con alto conocimiento en JDEdwards, 
también ha impactado positivamente en esta percepción y ha gatillado 
dentro de la organización una reasignación de funciones y perfiles para 
asignar a personas con mayor conocimiento labores de mayor 
complejidad. Esta segmentación de funciones ha ayudado a la 
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disminución de errores y agilización de procesos al momento de cierre 
de periodos contables. 
Cabe hacer referencia que ha sido positivo que la organización (al 
momento de iniciar este plan) ya había detectado la necesidad de 
incorporar personal con más conocimiento en JDEdwards.  
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V. RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES 
 
Al evaluar en forma consolidada los dos escenarios presentados al 
inicio  y final de este proceso, es posible obtener la siguiente tabla 
comparativa: 
 
 
Tabla 11 – Comparación Escenarios 
 
 
Dentro de esta tabla se demuestran los crecimientos en 
calificación por área dentro de la encuesta, dejando claramente 
establecido que el mayor crecimiento tiene que ver con el área 
“Capacitación y Conocimientos”, seguido por el área “Sistema”. 
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Como las encuestas se pudieron comparar en el tiempo, es posible 
presentar el siguiente gráfico comparativo en donde se señala el 
aumento de calificación por cada encuesta. 
 
 
Ilustración 9 – Grafico evolución plan Mejora 
 
 
 
Además en el caso de la línea que señala las calificaciones de 
Septiembre, también se grafica la línea de tendencia respecto de esas 
encuestas, en donde se ve claramente que la tendencia es positiva. 
 
A modo de resumen, la Tabla 12 señala los porcentajes de tickets 
por Área y su relación con la calificación obtenida en Marzo. En estos 
momentos al actualizar la tabla con las calificaciones obtenidas en 
Septiembre, se puede tener el siguiente cuadro comparativo. 
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Tabla 12 – Resumen evolución plan Mejora 
 
 
Claramente queda detallada la relación entre las bajas 
calificaciones y alto número de tickets de soporte (Marzo), versus la 
mejora en la calificación (Septiembre). No obstante la comparación con 
la cantidad de tickets de soporte se puede obtener analizando los 3-4 
meses posteriores a la implantación de estas mejoras, y comparar con 
respecto al levantamiento inicial. 
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CONCLUSION FINAL 
 
El puntapié inicial de este proceso siempre se encuentra en la 
organización, y en alguien que detecta, mediante algún proceso o 
experiencia y conocimiento del negocio, una necesidad que no ha sido 
solucionada. Toma real importancia cuando se está presentando una 
dificultad y no se logra cumplir ni en plazos ni en costos el trabajo que 
se ha solicitado. 
 
Este trabajo tuvo como como horizonte mejorar procesos 
contables que debido al aumento de trabajo (crecimiento en el 
procesamiento de documentos), estaban complicando los procesos y los 
tiempos de respuesta no eran los adecuados. Como proyecto 
perteneciente a una organización a nivel mundial, las fechas de 
presentación de información del estado de salud del proyecto a nivel 
contable son inamovibles en el tiempo y si cada vez se está entregando 
la información con los plazos más al límite, claramente son señales de 
que hay algo que mejorar. 
 
Analizar los procesos de soporte y analizar las necesidades y 
deficiencias de los usuarios de la herramienta JDEdwards fueron las 
formas en las que se podía desarrollar un plan de mejora a fin de lograr 
que los equipos de trabajo pudieran trabajar de mejor manera y –
adicionalmente- obtuvieran más experiencia alineados con los procesos 
que se realizan en la compañía. 
 
El poder implementar soluciones de esta forma cuando cualquier 
cambio lleva de la mano la posibilidad de que afecte a otras partes de la 
organización (otros proyectos en el mundo), pone en jaque la forma de 
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llevarlo a cabo; clara es la importancia del trabajo del área Soporte IT 
Corporativo ya que al tener un alcance transversal a todos los proyectos 
de la compañía alrededor del mundo, permite establecer y entrega 
conocimiento experto de que mejoras se pueden aplicar o no; y los 
tiempos en que se pueden llevar a cabo. 
 
Lograr obtener evidencia tabulable de que los usuarios se 
encuentran trabajando con mayor comodidad y con menos problemas 
en JDEdwards, se traduce en que las fechas de entrega se están 
cumpliendo con mayor holgura y con una mejora en el conocimiento de 
los usuarios lo que se traduce en una menor cantidad de problemas y 
tiempos de solución necesaria. 
 
El paso siguiente es continuar con las mejoras periódicas y lograr 
implementar módulos de JDEdwards que apoyen los procesos futuros 
dentro de la organización. 
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